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建立长效防范机制，能从根本上杜绝隐患的发
生。这是上城区数字治理全链条闭环模式的最后

“一环”。
上城区以数字化改革为引领，探索搭建预付卡

数字化监管平台“e 付保”。去年 12 月 24 日，“e 付
保”正式启动上线。在不改变消费者、商户原有消费
经营习惯的前提下，以商户前台摆放的一张二维码
为入口，即可实现预付卡监管、预付卡经营、纠纷化
解和市场监管等功能。该平台将工商、信访、税务、
法院判决、社保、信用、银行资金等 10 项关键数据进
行整合，构建了发卡商户评价指标体系，实现风险

“即时感知”。更让消费者觉得安全的是，“e 付保”
对商家预收资金实施“30%存管+70%保险”，实现
预付资金百分百保障。

依托上城区社会矛盾纠纷调处化解中心，通过
整合区委政法委、区委宣传部（网信办）、区信访局、
区公安分局、区司法局、区市场监管局和相关行业主
管部门、属地街道等工作力量，建立“监测、预警、处
置、反馈”闭环管控的“6+X”涉众型风险防范化解工
作体系，形成事前预防有效、事中控制有序、事后处
置有力的一体化全链条式风险防范化解模式。“e 付
保”正是这一模式的产物。

数字化不仅是一种物态，更是一种应用；不仅是
一种技术，更是一种思维。数字化要真正落到实处，
人力的“补漏”不可或缺。

在稳步推进数字化治理机制创新的同时，上城
区还扎实推进“基层治理四平台”迭代升级与全科网
格规范化建设相关工作。去年 8 月，上城区重新调
整 确 认 网 格 876 个 ，实 现“ 上 面 千 条 线、落 地 一 张
网”。去年以来，“基层治理四平台”共受理网格采
集上报事项 345885 件，办结 345386 件，办结率达
99.86%。全科网格规范化建设达标率达 100%。

作为杭州的传统中心城区，上城区老小区居多，
治理难度较大，但由两代表一委员、优秀党员、劳动模
范、钱塘阿姐、企业及各小区物业安全员等“专业人
士”志愿者及 1 名专职督查人员和 1 名社区网格员组
成的平安督查队伍风雨无阻地活跃在各大街道的街
头巷尾，为上城区的一方平安保驾护航。据上城区平
安办相关负责人介绍，平安督查以两周为一周期，通
过“检查-业务培训-分析例会-回访-再报计划”，形
成全流程闭环管理。2018 年以来，上城区平安办“奔
着问题去，瞄着问题改”常态化开展平安督查，截至目
前，共开展平安督查 118 期，发现问题隐患 12.3 万余
个，整改率达 96%以上，打响上城区平安志愿品牌。

事先“智控”、事中“智治”、事后“智稳”。上城区
将数字化应用到矛盾纠纷的全生命周期，把单一问题
的“处理”转化为一类事件的“治理”，探索从数字化进
阶到信息化，转而建立智慧化的治理工作体系。

作为杭州城市精华和发展的核心之地，上城区
正铆足劲、一步一个脚印地把基层治理工作抓到实
处、抓出成效，依托数字法治，探索社会治理单机版
到网络版再到智能版的发展路径，为高水平打造“一
区四中心”、奋力当好高质量发展建设共同富裕示范
区排头兵提供坚强保障。
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利用数据摸清“家底“，是基
层有效治理的重点。

去年5月，杭州市上城区“云
上智控”数据库后台收到多条关
于某教育培训机构退费问题的
预警信息。随即场景后台触发
系统预警，将事件同步自动推送
到“基层治理四平台”中，属地街
道管理员将事件通过“基层治理
四平台”流转给职能部门，相关
部门线下处置之后，帮助 5 名学
员退回了培训费用。同时，针对
该教育机构虚假宣传的行为，执
法部门对其作出罚款 60 万元的
行政处罚。

因 为 预 警 及 时 而 高 效 解
决问题，这只是上城区利用“云
上智控”开展“数据联席”、比对
碰撞发现风险隐患点，及时预警
风险、“前置”处置的一个缩影。
就在前不久，“云上智控”涉众型
风险预警引擎已经被纳入到全
省多跨场景重大应用“一本帐”
中，成为“浙里社会矛盾风险防
范化解应用”中的一大特色亮

点。
不仅如此，上城区还致力于

为全省数字法治提供更多光和
热。去年6月，在省、市委政法委
指导下，上城区承接了“浙里社
会矛盾风险防范化解应用”落地
建设任务，力求打造数字化改革
社会治理重大成果。同月，浙江
解纷码在上城区作为试点启动
调试。去年 7 月 8 日，整个应用

全省试运行。随着该应用不断
迭代升级，截至去年底，上城区
实现信访总量下降 44.70%；诉
讼案件相较 2019 年下降 4.3%；
经人民调解员调解成功的矛盾
纠纷 83421 件，协议金额 35.42
亿元。

防未然，治未病。在去年 7
月全国“双减”政策发布之前，上
城区矛调中心陆续收到群众针对

同一家英语培训机构的问题反
映。上城区依托“浙里社会矛盾
风险防范化解应用”很快捕捉到
校外培训纠纷风险。正因为预警
及时，经过分析研判，上城区线下
组建专班，线上搭建多跨场景，短
短两天时间成功帮助802名学员
共34620课时平稳转课。

“全量掌握”是该应用敏锐
捕捉隐藏式纠纷风险的关键。
该应用在省级 17 个部门 60 类
290 项的基础上，统一 21 类 84
项分类标准，以线上线下矛调中
心为主要窗口，共享“浙里调”

“浙里访”等 5 个系统 239 万条数
据，穿透和解、调解、诉讼等多元
化解业务，贯通省、市、县、乡、
村、网络6级，有效破解了矛盾风
险感知不灵这一痛点。

近年来，网贷平台、房产投
资、长租公寓、预付消费等行业
领域接连出现涉众型信访问题，
确保风险隐患第一时间掌握，推
动源头治理迈上新台阶，这成为
新时期下社会治理的新要求。

事前“智控”数字赋能捕捉风险

打破数据壁垒，凝聚合力，
形成数字化治理良性格局。

去年 9 月，贺贺（化名）在杭
州市上城区一家美发店消费时
办理了预付卡，后在消费过程中
发现该店存在违规使用医疗仪
器、价格欺诈等问题，希望商家
退还卡内余额。与商家多次协
商无果后，贺贺通过“12345”提
交了投诉。

对于投诉件中提到的涉嫌
违法行为，上城区商务局联动该
区预付卡纠纷“一件事”专班成
员单位中有执法力量的区市场
监管局、区卫健局上门检查。最
终该商家愿意退款，并对涉嫌违
法行为进行整改。

针对快速高效解决预付卡、

教育培训等涉众型纠纷，上城区
探索了多跨协同“一件事”处置
模式。去年，该区针对预付卡商
家跑路、“双减”前后校外培训纠
纷两大热点投诉，启动“一件事”
综合集成改革，取得良好效果。
自应用上线以来，分别化解纠
纷 2318 件和 329 件，投诉同比
分别下降18.4%和15.3%。

“所谓多跨协同‘一件事’处
置模式，就是基于矛盾纠纷全量
库，依托区级数字驾驶舱形成预
警触发链，利用‘基层治理四平
台’形成事件处置网。”上城区委
政法委相关负责人说。拿“教育
培训一件事”来说，就是对矛盾
纠纷中教育培训类投诉事件进
行归集，找准突破口，开发杭州

市首个校外培训机构线上全功
能监管平台“上安培”，以实现对
教育培训机构的底数排摸、动态
监测、风险评估和资金监管，线
下对接“6+X”专班实体化运作，
最大限度降低教育培训矛盾纠
纷的发生概率、提前处置未爆发
的隐患，将问题消灭在“冒烟”阶
段。

有区级层面的“灭烟”，也有
街道层面的“灭火”。矛盾纠纷
进入事中处置阶段后，可以由街
道处置的问题则进入街道版“小
脑+手脚”基层治理模式。“这两
个模式的共通点是推动社会治
理案事件联动处置、源头化解。”
上城区委政法委相关负责人解
释道。

“小脑”即街道社会治理综
合指挥中心内以“基层治理四平
台”为核心，集成了公安视频专
网、市场监管平台等 10 余个数
据端口，打造了集无线通讯系统
和综合数据处理、任务指派、流
转督办、绩效评估等功能的“数
字 驾 驶 舱 ”；“ 手 ”指 一 支 集 城
管、交警、公安、劳动监察、司法
等 10 个部门执法力量的队伍；

“脚”指综治中心综合管理大队
下设的巡查片区、巡查班组和队
员。

“依托‘小脑’，我们可迅速
指挥集结辖区内的 150 名行政
执法人员、350名综管队员，必要
时最大可调度综合执法力量超
600 人。而在从前，以街道一级
的基层治理力量达到这个能级
是难以想象的。”上城区九堡街
道区域发展与治理中心相关负
责人说。

2021 年，上城区将“小脑+
手脚”即“线上有情况，线下同步
反应”的基层治理模式推广到全
区各街道。一年来，全区累计化
解矛盾纠纷 2.9 万件，占同期总
警情的 51.3%，实现重复报警率
下降7.6%。

事中“智治”多跨作战精细治理

远看新上城的版图，就像一只“金靴”，脚踏钱塘江，以奔跑的姿态奋力向前。

面积122平方公里、拥有164.3万人口的杭州市上城区手握“浙里社会矛盾风险防范化解应用”（被评为“省数字法治最佳应用”）、“基层治理一

表通”（入选“全省数字赋能社会治理现代化场景应用项目”区县场景）、“云上智控”涉众型风险预警引擎和凤凰智审V3.0项目（入选全省多跨场景重

大应用“一本账S1”）等数字化品牌改革成果，对自己提出了数字治理闭环管控的高标准严要求。

数字赋能基层治理，激发精准服务动力。上城区委政法委加强新一代信息技术与法治建设深度融合，以“智治减负”为主线，推进体系化、实战

化、专班化法治建设，聚焦品牌化场景项目，打造数字赋能、整体智治、高效协同数字治理体系，力争形成可复制可全省推广的上城样板。
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上城区九堡街道综合信息指挥中心

线下矛调中心——受理群众诉求
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（本版图片由上城区委政法委提供）
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